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RESUMO 
Branco, Tatiana. lmplementa9ao de urn projeto de controladoria para urn laborat6rio 
de analises geneticas. 0 processo constante de mudan9a por que passam as 
empresas estao a exigir uma vigilancia permanente no cenario em que estao 
inseridas, e os impactos sao profundos no ambito interne da organiza98o, envolvendo 
mudan9a no estilo da gestae e postura dos administradores. As empresas buscam de 
maneira intensiva, meios para se adequarem e reagirem as constantes mudan9as 
ambientais por meio da otimiza9ao do desempenho e controle empresarial, a fim de se 
manterem agregando valor a seus acionistas, clientes e colaboradores. Neste sentido, 
a controladoria exerce papel preponderante na empresa, apoiando os gestores no 
planejamento e controle de gestae, atraves de manuten98o de urn sistema de 
informa¢es que permita integrar as varias fun96es e especialidades. A controladoria 
surgiu para ampliar e disseminar o entendimento da empresa, ou seja, como ela deve 
funcionar. ldentifica a razao de ser de uma organiza98o e quais fatores estao 
contribuindo, ou nao, para a eficiencia e eficacia de suas opera96es, de forma que se 
assegure a continuidade do neg6cio pela gera9ao continua de resultados economicos 
favoraveis. Este trabalho tern como objetivo demonstrar a importancia da 
implementa98o da controladoria em uma empresa da area de saude, especializada em 
analises geneticas. 0 estudo utiliza relat6rios gerenciais para confrontar as 
informa¢es no sistema gerencial da empresa e dados reais obtidos. Os resultados 
indicam varies setores vulneraveis, que necessitam de varies ajustes, mostrando a 
importancia da controladoria no processo de crescimento da empresa. Os beneficios 
gerados pela sua implanta98o sao inumeros, principalmente pela consistencia, 
confiabilidade e oportunidade de informa¢es, que permitem delega98o de autoridade, 
com controle. Alem disso, o presente trabalho serve como base para trabalhos futures 
dentro da empresa. 
Palavras-chave: Controladoria. Gestae. Planejamento. Controller. Desempenho. 
Estrategia. 
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1. 1 CONTROLADORIA 
A atual competitividade dos neg6cios e as constantes mudanc;as nos 
diversos ambientes das empresas exigem a maximizayao do desempenho e do 
controle empresarial. 0 processo constante de mudanga por que passam as 
empresas estao a exigir uma vigilancia permanents no cenario em que estao 
inseridas, e OS impactos sao profundos no ambito interno da organizagao, 
envolvendo mudanga no estilo da gestao e postura dos administradores. As 
empresas buscam de maneira intensiva, meios para se adequarem e reagirem 
as constantes mudangas ambientais por meio da otimizayao do desempenho e 
controle empresarial, a fim de se manterem agregando valor a seus acionistas, 
clientes e colaboradores. 
As empresas tern sua missao e seus objetivos de curto, medio e longos 
prazos voltados para a obtengao de lucro. Para atingir os objetivos e metas, os 
acionistas outorgam poderes e delegam fungoes para os gestores das diversas 
atividades, colocando a disposigao recursos financeiros e materiais para o 
pleno exercfcio de suas fungoes e responsabilidades. 
Segundo HAMMER (2001, p.21 ), os gerentes de hoje necessitam de 
uma nova agenda porque estao atuando ap6s o desfecho de uma revolugao 
memoravel. Em decorrencia desta maior complexidade e do maior dinamismo 
do contexto social, as organizagoes enfrentam situagoes incertas, tanto na 
definiyao dos objetivos como no conhecimento do processo de transformayao e 
de tomada de decisao que cada vez se tornam mais complexas. 
Muitas empresas encontram dificuldades para se adaptarem a este 
cenario hostil, pois implica em mudangas bruscas e repentinas no sistema de 
gestao. Estas alteragoes afetam sensivelmente a eficiencia de seus sistemas 
de controle, implicando na necessidade de aderirem a novos conceitos e 
tecnicas que possibilitem o adequado controle das atividades. Estes 
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problemas dificultam tambem a formulac;ao do planejamento empresarial, a 
avaliac;8o do desempenho e a tomada eficaz de decisao. 
Neste sentido, a controladoria exerce papal preponderante na empresa, 
apoiando os gestores no planejamento e controle de gestao, atraves de 
manutenc;ao de urn sistema de informac;oes que permita integrar as varias 
fungoes e especialidades. 
0 termo gestao deriva do latim gestione, e significa gerir, gerenciar, 
administrac;ao. Administrar e planejar, organizar, dirigir e controlar recursos, 
visando atingir determinado objetivo. 0 modelo de gestao representa os 
princfpios basicos que norteiam uma organizac;ao e serve como referencial 
para orientar os gestores nos processes de planejamento, tomada de decisao e 
controle. E precise mencionar que uma entidade nao tern como finalidade 
somente maximizar seus resultados, mas sim urn elenco de finalidades, como: 
melhoria da produtividade, satisfac;8o dos clientes, desenvolvimento de 
recursos humanos, etc. 
A controladoria e uma atividade de grande importancia dentro das 
organizac;oes, pois e por meio de uma analise de dados por ela gerados que se 
discutem os rumos a seguir, observando-se, evidentemente, as tendencias 
mercadol6gicas e organizacionais, bern como os fundamentos 
macroeconomicos. Por esta razao, torna-se cada vez mais frequente a 
necessidade de se discutir os conceitos contabeis e seus respectivos 
procedimentos, objetivando obter, tanto pelo fornecedor como pelo receptor da 
informac;ao, confiabilidade no processo decis6rio. Para decidir eficazmente, o 
gestor conta com o apoio da controladoria, que e em sfntese, os setor que 
reune as informac;oes da contabilidade financeira e as analises da 
contabilidade gerencial, devidamente auditadas. 
OLIVEIRA (2002, p.13), define controladoria como o departamento 
responsavel pelo projeto, elaborac;ao, implantac;ao e manutenc;ao do sistema 
integrado de informac;oes operacionais, financeiras e contabeis de uma 
organizac;ao, com ou sem finalidades lucrativas, exercendo uma influencia 
sabre as decisoes dos gestores da entidade, sendo considerada por muitos 
autores como o atual estagio evolutivo da contabilidade. 
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CATELI (1999, p. 370), identifica a controladoria como uma evoluc;ao 
natural da contabilidade praticada, cujo campo de atuayao sao as organizac;oes 
econ6micas, caracterizadas como sistemas abertos inseridos e interagindo 
com outros num dado ambiente. 
Pode-se dizer que a empresa tern controle dos seus custos e despesas 
quando conhece os que estao sendo incorridos, verifica-se se estao dentro do 
que era esperado, analisa as divergencias e toma medidas para correc;ao de 
tais desvios. 
Com efeito, cabe a controladoria servir como indutora da evoluc;ao da 
cultura organizacional como urn todo, a fim de promover a melhoria da 
qualidade das decisoes, pais sua atuayao, para ser eficaz, envolve a 
implementac;ao de urn conjunto de ac;oes, cujos resultados materializam-se em 
informac;oes de orientayao e controle disponibilizados aos gestores. 
A controladoria surgiu para ampliar e disseminar o entendimento da 
empresa, ou seja, como ela deve funcionar. ldentifica a razao de ser de uma 
organizac;ao e quais fatores estao contribuindo, ou nao, para a eficiencia e 
eficacia de suas operac;oes, de forma que se assegure a continuidade do 
neg6cio pela gerac;ao continua de resultados econ6micos favoraveis. Surgiu 
nas grandes organizac;oes com a finalidade de realizar o controle centralizado 
de todos os neg6cios da empresa, envolvendo, inclusive, suas filiais e divisoes. 
Vista como uma unidade administrativa, responsabiliza-se pelo projeto, 
implementac;ao, coordenayao e profusao de informac;oes. A controladoria opera 
dentro de suas pr6prias concepc;oes sabre a gestao empresarial, reunindo 
teorias, conceitos e metodos de varias ciencias, alem de servir como 6rgao 
integrador e coordenador da atuayao eficaz dos gestores. Assim, trata-se de 
urn 6rgao dotado de missao, objetivos e metas para sua propria atuayao. 
MOSIMANN E FISCH (1999, p.90) citam que a missao da controladoria 
e otimizar os resultados econ6micos da empresa, para garantir sua 
continuidade, par meio de integrac;ao dos esforc;os das diversas areas. 
A controladoria, com sua ampla visao e de posse de instrumentos e 
sistemas de informac;oes fica com a missao de assegurar a otimizayao do 
resultado econ6mico da organizac;ao. 
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Para que a controladoria possa cumprir sua missao sera necessaria o 
estabelecimento de objetivos claros e viaveis. E atraves de estabelecimento de 
objetivos que se pode comprar resultados de diversos perfodos, linhas de 
produtos e lucratividade. 
Neste foco, ALMEIDA, PARISINI E PEREIRA (1999, p.372), enfatizam 
que os objetivos da controladoria, tendo em vista a missao estabelecida sao: 
1) Promogao da eficacia organizacional; 
2) Viabilizayao da gestao economica; 
3) Promogao da integragao das areas de responsabilidade. 
Para ser eficaz em sua missao, a controladoria e profundamente 
dependente da cultura organizacional vigente. Essa cultura estabelecera a 
melhor maneira da empresa ser conduzida ao cumprimento da missao para a 
qual se predestinou. Assim, a missao e os objetivos da controladoria devem 
estar em perfeita harmonia com a missao e continuidade da empresa. 
A responsabilidade da controladoria esta diretamente relacionada a 
importancia das fungoes que sao atribufdas. Como suas fungoes estao 
relacionadas com o futuro da empresa, a controladoria e assunto de muita 
cobranga no sentido de maximizar a relagao custo-beneffcio. Para o fiel 
cumprimento das missoes que lhe sao atribufdas, a controladoria devera ter 
acesso a todos os departamentos da empresa, relacionando com todos os 
responsaveis de areas, com o objetivo de avaliar o desempenho e eficacia. 
1.2 FUNCOES DA CONTROLADORIA 
A controladoria caracteriza-se por ser um 6rgao de apoio, nao de 
assessoria. Tern papel ativo, com a responsabilidade bern definida de 
assegurar a obtengao do resultado planejado. Portanto, e sua fungao apoiar 
todos os gestores empresariais, em todas as etapas do processo de gestae. 
Podemos sintetizar a fungao de controladoria nos seguintes aspectos: 
• Responsavel pela gestao economica do sistema empresa; portanto, 
gestao com foco em resultados. 
• Apoio a todos os gestores das atividades empresariais. 
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• Construc;ao e monitoramento de urn sistema de informac;ao que auxilie 
os gestores em todo processo de gestao. 
A func;ao primordial da Controladoria a direc;ao e a implantayao dos 
sistemas de: 
a) lnformac;ao- compreendendo os sistemas contabeis e financeiros da 
empresa, sistema de pagamentos e recebimentos, folha de pagamento, etc. 
b) Motivayao - referente aos efeitos dos sistemas de controle sobre o 
comportamento das pessoas diretamente atingidas. 
c) Coordenayao - visando centralizar as informac;oes com vistas a 
aceitac;ao de pianos sob o ponto de vista economico e a assessoria da direc;ao 
da empresa, nao somente alertando para situac;oes desfavoraveis em alguma 
area, mas tambem sugerindo solugoes. 
d) Avaliac;ao- como intuito de interpretar fatos e avaliar resultados por 
centro de resultado, por area de responsabilidade e desempenho gerencial. 
e) Planejamento - com o objetivo de determinar se os pianos sao 
consistentes ou viaveis, se sao aceitos e coordenados e se realmente poderao 
servir de base para uma avaliayao posterior. 
f) Acompanhamento - relativo a continua verificac;ao da evoluc;ao dos 
pianos trayados para fins de correc;ao de falhas ou revisao do planejamento. 
Alem das atividades de gestao economica, cabe a controladoria 
desenvolver urn a serie de atividades consideradas regulamentares. T oda 
empresa tern uma serie de obrigac;oes criadas pela legislac;ao, que devem ser 
atendidas sob pena de impedir a continuidade do empreendimento, tais como 
obrigac;oes legais, societarias e ffsicas. Parte significativa dessas obrigac;oes 
deve ser executada pela controladoria, pois e 6rgao que mais capacitac;ao tern 
para uma serie de atividades regulamentares. 
Sob este enfoque, a controladoria pode ser conceituada como o 
conjunto de princfpios, procedimentos e metodos oriundos da ciemcia da 
administrayao, economia, psicologia, estatfstica e principalmente da 
contabilidade, que se ocupa da gestao economica das empresas, com tim de 
orienta-las para a eficacia. A missao da controladoria e assegurar a eficacia da 
empresa atraves da otimizac;ao de seus resultados. E a visao do controle 
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permanente e do alerta permanente. Controlar, informar, influenciar, para 
assegurar a eficacia empresarial. Nunca e uma posigao passiva, mas ativa, 
sabendo da responsabilidade que tern a controladoria de fazer acontecer o 
planejado. 
A controladoria constitui-se num processo estrategico - uma propriedade 
fundamental da gestao de recursos totais de uma empresa. As atividades da 
controladoria estao segregadas em todos os sub-processes do neg6cio 
empresarial, e podem ser percebidas atraves da coordenagao dos processes 
de planejamento e de mensuragao de desempenho. Suas principais 
ferramentas estao nos processes de contabilidade gerencialldecisorial, de 
contabilidade financeira, e outros processes de protegao e defesa dos 
interesses a eficacia empresarial. 0 processo da controladoria, portanto, reune 
no seu fluxo atividades como: formatagao e analise do planejamento 
operacional e estrategico, mensuragao de processos e produtos empresariais 
procedimentos e comunicagao de desempenho, registros contabeis e fiscais 
dos eventos patrimoniais, demonstrayees da posigao e das variagoes do 
patrimonio contabil, declarayees de tributos, alem de outras atividades de 
orientagao para a maximizagao e protegao do patrimonio empresarial. Assim, a 
controladoria, como urn processo estrategico, pode ser mais bern 
compreendida por meio da caracterizagao dos seus principais sub-processes. 
0 processo de planejamento consiste na determinagao do que fazer, 
quando fazer e como fazer "melhor''. Essa determinagao ja traduz tres termos-
chaves que caracterizam o planejamento e a avaliagao do desempenho no 
ambiente empresarial. 
• o que fazer?( o escopo basi co: a missao) - quando se tern a missao 
declarada claramente e de maneira etica, quando associada a declaragao da 
missao ha objetivos claros, alcangaveis, administraveis e mensuraveis. 0 que 
fazer nao e tao complexo como se pensa, basta, associar tais fundamentos ao 
comprometimento e a recompensa das pessoas envolvidas; 
• Quando fazer? ( o termo-chave: metas) - o tempo, sem duvida, e urn 
insumo fundamental em qualquer atividade ou processo de neg6cio. Assim, 
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uma das tarefas importantes no planejamento e a determinac;ao de metas 
alcangaveis, administraveis e mensuraveis; 
• Como fazer? ( o termo-chave: estrategico) - vislumbrar meios rna is 
proplcios de atingir os objetivos constitui-se numa tarefa fundamental do 
processo de planejamento. Essa tarefa e denominada de estrategia, e a sua 
criagao e formatac;ao para a empresa e indispensavel. A criac;ao de estrategias 
deve reunir atributos de aplicabilidade, administrac;ao e mensurac;ao. Focalizar-
se nos processos empresariais e nas suas respectivas atividades de trabalho e 
uma estrategia 16gica de como fazer para planejar o desempenho superior de 
uma organizac;ao. 
Segundo ALMEIDA, PARISI E PEREIRA (1999, p. 375-377), as fungoes 
da controladoria estao ligadas a urn conjunto de objetivos que, ao serem 
desempenhados, viabilizam o processo de gestao. Na concepgao destes 
autores, cabe a controladoria: 
1 ) Subsidiar o processo de gestao - essa func;ao envolve ajudar a 
adequagao do processo de gestao a realidade da empresa ante seu meio 
ambiente. A controladoria estara suprindo os gestores com instrumentos 
gerenciais que fornec;am informac;oes sobre desempenhos e resultados 
econ6micos. 
2) Apoiar a avaliagao de desempenho- seja dos gestores ou dar areas 
de responsabilidade, a avaliac;ao de desempenho e seus respectivos 
superiores hierarquicos. 
3) Apoiar a avaliac;ao de resultado- elaborando a analise de resultado 
econ6mico dos produtos e servic;os; monitorando e orientando o processo de 
estabelecimento de padroes. 
4) Gerir os sistemas de informac;oes- definindo a base de dados que 
permita a organizac;ao fornecer informac;ao necessaria a gestao; elaborando 
modelos de decisao. 
5) Atender agentes de mercado - a empresa como sistema aberto, 
interage com seu meio ambiente, trocando os mais diferentes tipos de 
recursos. Cabe a controladoria analisar e mensurar o impacto das legislac;oes 
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no resultado econ6mico da empresa e atender as diversos agentes do 
mercado. 
0 papel da controladoria, portanto, e assessorar a gestao da empresa, 
fornecendo mensuragao das alternativas econ6micas e, atraves da visao 
sistemica, integrar informagoes e reporta-las para facilitar o processo decis6rio. 
Diante disso, o controller exerce influencia na organizagao na medida em que 
norteia as gestores para que mantenham sua eficacia e da organizagao. 
1.3 CONTROLLER 
A essencia da fungao do controller e uma visao proativa, 
permanentemente voltada para o futuro. Os modernos conceitos de 
controladoria indicam que o controller desempenha sua fungao de controle de 
maneira muito especial, isto e, ao organizar e reportar dados relevantes, 
exercer uma forga au influencia que induz as gerentes a tomarem decisoes 
16gicas e consistentes com a missao e objetivos da empresa. 
Para tanto, geralmente o controller acaba tornando-se o responsavel 
pelo proprio projeto, implementagao e manutengao de urn sistema integrado de 
informagoes, que operacionaliza o conceito de que a contabilidade, como 
principal instrumento para demonstrar a quitagao de responsabilidade que 
decorrem da empresa e seus gestores, e suportada pelas teorias de decisao, 
mensuragao e informagao. 
Dependendo do organograma da empresa, o controller pode ser 
aplicado a diversos cargos nas areas administrativas, contabeis e financeira, 
com nfveis de responsabilidade e remuneragao que dependem do setor e do 
porte das organiza<;6es. 
Nas empresas de menor porte o controller normalmente tambem e 
responsavel par outras atividades como: informatica, finangas, departamento 
pessoal, etc. Devido a sua importancia como 6rgao de controle e assessoria, o 
controller deve ser urn profissional de alto nfvel na empresa. 
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0 controller necessita possuir urn perfil profissional adequado para 
exercer a func;ao dentro da empresa. Algumas caracterfsticas essenciais de urn 
controller: 
• 0 controller deve estudar os fundamentos que norteiam a criatividade 
e estimular a explorac;ao do que ha ao redor de si proprio e do seu interior. 
Aprender a ser capaz de evitar o desperdfcio de tempo, par meio de raciocfnio 
logicamente desenvolvido. 
• Deve buscar dar a necessaria direc;ao e apoio ao trabalho do grupo, 
para que todos os objetivos planejados sejam alcanc;ados com a maxima 
produtividade. 
• Deve capacitar-se no usa dos principais e mais modernos recursos de 
informatica disponfveis no mercado para a efetivayao dos processes 
organizacionais. 
• Deve avaliar os sistemas de informac;oes, definir os sistemas de custo. 
• Deve estar capacitado a desenvolver ou orientar o desenvolvimento de 
informayao baseado na integrac;ao das areas de controladoria e software. 
• Deve estar sempre realizando prospecc;ao das tecnologias de ponta 
disponfveis no mercado voltadas para a administrayao das informac;oes. 
• Deve compreender a dinamica de gerir estrategicamente empresas e 
sistemas dentro de urn contexte altamente competitive. Deve ser capaz de 
desenvolver cenarios a partir de analises de informac;oes de natureza 
economica, de forma a elaborar o planejamento estrategico da sua 
organizac;ao. 
• Deve ter o planejamento financeiro como ferramenta de alavancagem 
do desenvolvimento empresarial. 
• Deve ter a compreensao do ambiente competitive da organizac;ao e 
orientar as decisoes estrategicas de posicionamento tendo par base uma ou 
mais vantagens diferenciadas. 
• Deve estudar as diversas variaveis que envolvem os aspectos 
financeiros e economicos da organizayao por meio de tecnicas de elaborayao 
do orc;amento empresarial. 
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• Deve desenvolver e acompanhar o or9amento e planejamento 
estrategico da empresa. 
• Deve realizar auditorias internas e externas. 
• Deve ter conhecimentos das praticas contabeis e elaborar urn plano de 
contas personalizado para as atividades da empresa, assim como otimizar a 
contabilidade atraves de sua integrayao com sistemas auxiliares. 
• Deve desenvolver habilidades relacionadas com o uso de estatistica 
por meio de aplicativos, para solucionar problemas de gerenciamento e tomada 
de decisoes. 
• Deve desenvolver modelos de analise setorial para possibilitar a sua 
aplicabilidade em empresas pequenas e de medio porte. 
• Deve possuir uma visao global da analise financeira da empresa, 
gestao de caixa, conceito de analise de custos, pre9os e resultados em uma 
economia estave! e mercado competitive. 
• Deve conhecer a pratica de gestao de recursos humanos e aplica-los 
na empresa. 
0 controller pode e deve exercer influemcia junto aos demais gestores, e 
o faz pe!o conhecimento da gestao. Em outras palavras, o conhecimento da 
empresa como um todo e o conjunto dos pianos de a9ao, associado ao 
conhecimento cientlfico da administrayao economica, permitem ao profissional 
de controladoria exercer este papel influenciador. 
As principais fun96es do controller sao as seguintes: 
• lmplanta9ao e supervisao do plano contabil da emrpesa. 
• Desenvolvimento, implanta9ao e contro!es do sistema de custeio da 
produ9ao. 
• Desenvolvimento e divulgayao dos padroes de produ9ao. 
• Desenvolvimento e implanta9ao do sistema de relat6rios gerenciais. 
• Desenvolvimento e implantayao do sistema de controles patrimoniais. 
• Desenvolvimento e implanta9ao do sistema or9amentario da empresa. 
• Desenvolvimento e implanta9ao das normas e padroes relativos aos 
serviyos de contabilidade e finan9as. 
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• Preparagao e interpretagao de tabelas estatfsticas e conversao em 
relat6rios de tendencias e perspectivas. 
• Analise e interpretagao dos balangos e divulgagao dos resultados. 
• Confecgao e analise do fluxo de caixa. 
• Orientagao diaria na execugao do planejamento financeiro. 
11 Desenvolvimento, implantagao e divulgagao dos manuais internes de 
organizagao. 
• Desenvolvimento e implantagao de sistemas de preyos. 
• Estabelecimento dos padroes de despesas gastos e custos par 
segment a. 
• Boa guarda e usa de recursos financeiros da empresa. 
11 Manutengao dos contratos celebrados e em vigor da empresa. 
• Aprovagao dos pagamentos, assinaturas em cheques, notas 
promiss6rias, etc. 
• Desenvolvimento e implantagao dos pianos de auditoria preventives e 
de verificayao nas areas contabil, fiscal e financeira. 
1.4 SISTEMA DE !NFORMACAO 
Pode-se definir sistema de informagao como urn conjunto de recursos 
humanos, materiais, tecnol6gicos e financeiros agregados segundo uma 
sequencia de 16gica para o processamento dos dados e tradugao das 
informagoes, para, como seu produto, permitir as organizagoes o cumprimento 
de seus objetivos principais. Os sistemas de informagoes classificam-se em: 
sistemas de informagao de apoio as operagoes e sistemas de informagao de 
apoio a gestae. 
Os sistemas de informagao de apoio as operagoes sao aqueles que 
nascem da necessidade de planejamento e centrale das diversas areas 
operacionais da empresa, estao ligados ao ffsico operacional e surgem da 
necessidade de desenvolveras operag6es fundamentais da empresa. 
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Os sistemas de informagao de apoio a gestae sao aqueles ligados a vida 
economico-financeira da empresa e as necessidades de avaliagao de 
desempenho dos administradores internes. 
A empresa tern uma missao, que e satisfazer as necessidades da 
sociedade. Ela explicita sua missao por meio de produtos ou servigos 
oferecidos aos clientes. A missao da empresa decorre de suas crengas e 
valores. Para o processo de produgao e entrega de bens e servigos, a empresa 
e segmentada em areas de responsabilidade, onde sao agrupadas as 
principais especialidades do conhecimento humane necessarias para produzir 
e comercializar esses bens e servigos. A segmentagao em diversas areas e 
decorrente da especializagao humana, que permite a otimizagao dos diversos 
processes necessaries para desenvolver, produzir e entregar os produtos e 
servigos a comunidade. 
0 processo de controladoria, par sua vez, se constitui no elo de 
comunicagao que viabiliza e consolida as informagoes do desempenho dos 
processes com a estrategia empresarial. 0 processo de controladoria e o canal 
de comunicagao das informagoes de planejamento e efetivagao do 
desempenho dos processes e da estrategia empresarial. Ao identificar-se como 
urn canal de comunicagao das informagoes de desempenho, a controladoria 
revela-se como uma importante propriedade na gestae de melhoria dos 
processes (insumos, operagaes e produtos/servigos) e do resultado 
empresarial como urn todo. 
A adaptagao das empresas aos novas paradigmas de urn mercado 
globalizante, que exige capacidade de inovagao, flexibilidade, rapidez, 
produtividade, etc., torna cada vez mais estrategico o papel exercido pela 
informagao. 0 maior desafio que a informagao encontra e habilitar os gestores 
a alcangar os objetivos propostos para a organizagao, por meio do uso eficiente 
dos recursos disponfveis. 
A gestae da informagao constitui-se urn dos mais diffceis dados a 
complexidade deste recurso. A informagao, par percorrer diversos nfveis e ser 
manuseada par muitos usuaries, apresenta-se sob a forma de fluxes continuos 
adicionando valor aos processes empresariais ao Iongo de suas etapas. 
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Os clientes e consumidores avaliam as informa96es sob quatro fatores 
assim descritos: 
1. Qualidade da informa9ao: Quanta mais precisa a informayao, maior 
sua qualidade e com mais seguran9a as administradores podem contar com 
ela no momenta de tamar decisoes. Porem, em geral, o custo de se obter 
informa96es aumenta a medida que cresce a qualidade desejada. Se a 
informa9ao de maior qualidade nao faz crescer materialmente a capacidade de 
tamar decisao de administrador, ela nao vale o acrescimo nos custos. 
2. A oportunidade da informa9ao: Para urn centrale eficaz, a a9ao 
corretiva deve ser aplicada antes de ocorrer urn desvio muito grande do plano 
au do padrao. Assim, as informa96es fornecidas par urn sistema de informa9ao 
tern de estar disponfveis a pessoa no momenta certo, para que seja executada 
a a9ao apropriada. 
3. Quantidade de informayao: Dificilmente as administradores podem 
tamar decisoes precisas e oportunas sem informa96es suficientes. Contudo, as 
administradores sao frequentemente inundados par informay6es irrelevantes 
au inuteis. Se receberem mais informa96es do que podem usar 
produtivamente, eles podem nao perceber informa96es sabre problemas 
series. 
4. Relevancia da informa98o: De modo semelhante, a informa98o que as 
0 requisite fundamental para a adequa9ao do sistema integrado de 
informayoes ao processo de p!anejamento diz respeito a qualidade das 
informa96es geradas par esse sistema, o que inclui as seguintes fatores: 
a) 0 conteudo das informa96es, no sentido de serem completas, 
detalhadas, no nfvel necessaria e confiavel. 
b) A idade da informayao, representando o intervale entre a data de 
ocorrencia do fato e a da gera9ao da informayao, au seja, sua oportunidade. 
c) A frequencia au periodicidade com que a informa9ao e gerada, de 
modo que atenda as necessidades da administra9ao. 
-------------
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1.5 SISTEMA DE INFORMACAO GERENCIAL 
A evoluc;ao dos sistemas de informa<;ao gerencial de tecnico para 
gerencial, e de gerencial para estrategico, transformou o SIGE (sistema de 
informac;ao gerencial) no principal elemento de definic;ao da estrategia 
organizacional. 0 SIGE estrategico e aquele que muda os objetivos, produtos, 
servic;os ou relac;oes ambientais de uma empresa. Os sistemas que tern este 
efeito sabre uma organiza<;ao, literalmente mudam a maneira pela qual esta 
empresa faz neg6cios. Neste nfvel, a tecnologia da informac;ao leva a 
organizac;ao a novas padroes de comportamento, ao inves de simplesmente 
dar suporte e sustentac;ao a estrutura existente, aos produtos existentes e/ ou 
aos procedimentos de neg6cios existentes. 
0 sistema de informac;ao gerencial objetiva fornecer condic;Oes para que 
os resultados reais das operac;oes sejam apurados e comparados com aqueles 
orc;ados. lsso e possfvel atraves da integrac;ao entre padroes e orc;amentos 
(que fornecem os resultados previstos dentro de determinado nfvel de 
atividade) e contabilidade (que fornece os resultados efetivamente alcanc;ados). 
A integrac;ao entre padroes, orc;amento, e contabilidade objetiva apoiar os 
gestores no processo da administra<;ao da entidade, bern como operacionalizar 
a adequa<;ao conceitual entre os tres sistemas de forma a considera-los como 
urn unico banco de dados. 
Sistemas de informac;oes estrategicos fornecem vantagens de mercado 
significantes, embora temporarias, principalmente pelo aumento do custo de 
entrada de novas competidores. Estas vantagens de curta prazo podem, 
contudo, se repetir, de modo que uma firma ganhe uma vantagem competitiva 
por mais de cinco anos e assim por diante. Outra maneira de garantir vantagem 
competitiva com sistemas de informac;oes e usar a habilidade destes sistemas 
de manterem ligados a empresa, clientes e fornecedores, pelos altos custos de 
trocar para outro competidor. Os sistemas de informac;ao ainda podem alterar 
as bases de competi<;ao, outro modo de se obter uma vantagem competitiva. 
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Alguns pontos relatives a obtenc;ao de vantagens competitivas sao 
importantes serem ressaltados de modo a chamar a atenc;ao dos gerentes para 
algumas !imitac;oes existentes: 
1) Vantagem competitiva nao e facilmente sustentavel. As condic;Oes 
de mercado podem mudar. Os ambientes economicos e de neg6cios tambem. 
Tecnologia e expectativas de clientes/consumidores tambem se modificam. 
2) Na medida em que os sistemas de informac;oes penetram nas 
operac;oes de uma empresa e esta aumenta a sua dependencia em relac;ao a 
tecnologia da informagao, alterac;Qes na produtividade obtidas com o 
processamento de informac;oes tern implicac;Qes dramaticas na produtividade 
geral da empresa. 
3) A adoc;ao de sistemas de informac;oes estrategicos tern como pre-
requisite a mudanc;a organizacional. Em geral, empresas que implantaram com 
sucesso o SIGE estrategico de informac;ao, derrubam barreiras organizacionais 
que bloqueiam o compartilhamento de dados entre fungoes. 
Existem tres elementos no processo de definic;ao de uma estrategia em 
urn ambiente competitive: 
1) Posicionamento e escopo. Referem-se a definic;ao de produtos e 
serviyos que possam se diferenciar no mercado, tanto atraves de 
caracterfsticas exclusivas quanto atraves de economias em escala ou escopo. 
A informac;ao e a tecnologia da informac;ao podem ser analisadas em termos 
de sua capacidade de contribuir para mudanc;as no poder relativo de barganha 
de clientes e fornecedores; para criar, remover ou contornar barreiras a entrada 
e para diferenciar empresas de seus concorrentes no mesmo segmento. A 
informac;ao tambem oferece nova alternativa para a configuragao de cadeias de 
valor e para alcanc;ar economias diferenciadas de escala e escopo. 
2) Estrutura/administrac;ao. Esse termo engloba varias questoes 
vitais na definigao da estrategia, relativas a forma pela quais as organizac;oes 
sao estruturadas e controladas para assegurar a execugao da estrategia. As 
novas capacidades de troca e comunicac;ao de informac;ao tern ampliado a 
liberdade de escolha em relac;ao a estrutura e a forma de organizac;Oes. 
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c) Competencias especfficas da organizagao. Definem claramente o 
conhecimento e as habilidades das organizagoes como urn elemento essencial 
para a definigao da estrategia, orienta a definigao quanto aos pontos fortes que 
uma empresa deve possuir de forma a conseguir atender as posigoes de 
posicionamento/ escopo consideradas. Competencia especffica e informagao 
sao sinonimas, ja que ambas referem-se as habilidades e conhecimento que os 
membros da organizagao detem e a capacidade dessa organizagao de utilizar 
esse conhecimento para criar valor. 
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CAPiTULO II 
A CONTROLADORIA NO APOIO AO PROCESSO DE GESTAO 
2. 1 GEST AO EMRPESARIAL 
0 processo de gestao, tambem denominado processo decis6rio, pode 
ser definido como urn processo de planejamento e controle que, segundo 
NAKAGAWA (1993, p.70), nao se realiza no vacuo. Urn dos fatores mais 
importantes no processo de gestao e a filosofia que a empresa emprega, pois, 
ela influencia muito no modelo de gestao. 0 ato gerir pode ser vista como urn 
conjunto de atividades capaz de conduzir a organiza9ao ao cumprimento da 
sua missao. 
Para CHIAVENATO (1998, p.3), gerir e "interpretar os objetivos 
propostos pela empresa e transforma-los em a9ao empresarial por meio de 
planejamento, organizayao, direyao e controle de todos os esfor9os realizados 
em todas as areas e em todos os nfveis da empresa, a fim de atingir tais 
objetivos". 
HAMMER (2001, p.20), cita que "a gestao de empresas sempre foi uma 
das tarefas mais complexa, arriscada e incerta dentre todos os 
empreendimentos humanos". Assim, ter urn modelo de gestao bern estruturado 
e formalizado, capaz de viabilizar o conjunto de diretrizes estrategicas 
existentes e uma premissa basica. 
Toda empresa possui urn modelo de gestao, na qual expressa as 
principais cren9as e valores cultivados pelos gestores. Esse modelo decorre 
geralmente da missao estabelecida, em urn conjunto de normas e regras que 
norteiam a maneira como a empresa e administrada. 
FIGUEIREDO e CAGGIANO (1997, p.30), mencionam que o modelo de 
gestao e em sfntese, urn grande modelo de controle, pois nele sao definidas as 
diretrizes de como as gestores vao ser avaliados, e os princfpios de como a 
empresa sera administrada. 
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0 processo de gestao deve dar suporte ao processo decis6rio da 
empresa. Deve assegurar que a dinamica das decisoes tomadas na empresa 
conduzam-na efetivamente ao cumprimento de sua missao, garantindo-lhe 
adaptabilidade e o equilibria necessaria a sua continuidade. 
0 modelo de gestao preconizado pela controladoria pressupoe a 
existencia de um processo de gestao, configurado segundo este mesmo 
modelo. 0 modelo de gestao e composto de tres etapas: 
1) Planejamento 
0 planejamento representa um valioso instrumento administrative, no 
qual se procura estabelecer uma situagao futura desejada e os posslveis meios 
para alcanga-la. 
DRUCKER ( 1998, p.136), afirma que o planejamento co mega pelos 
objetivos da empresa. Em cada area desses objetivos, e preciso formular a 
pergunta: 0 que temos que fazer agora para alcanyar os nossos objetivos? 
0 planejamento estrategico e um plano unificado, abrangente e 
integrado com a finalidade de assegurar que os objetivos basicos do 
empreendimento sejam alcangados. 0 controller deve elaborar uma proposta 
de projeto a partir da organizagao em questao. Devera ser analisada a 
viabilidade de implantayao, levando-se em considerayao os possfveis custos e 
beneffcios. 
PORTER (1986, p.13), cita que a enfase dada ao p!anejamento 
estrategico nas empresas reflete a proposigao de que existem beneficios 
significativos as serem obtidos com um processo expHcito de formulagao 
estrategica; garantindo que pelo me nos as polfticas ( se nao as agoes) dos 
departamentos funcionais sejam coordenadas e dirigidas visando um conjunto 
comum de metas. 
0 planejamento estrategico gera o plano estrategico, que contem as 
diretrizes estrategicas, as quais serao importantes para a fase de planejamento 
operacional. Nesse enfoque, o planejamento operacional consists em um 
instrumento de controle, que tern como fungao prover os meios, atividades e 
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recursos necessaries a realizac;ao a curta prazo das diretrizes oriundas do 
planejamento estrategico. 
2) Execuc;ao 
Na fase de execugao, implementa-se as ac;oes estabelecidas no 
planejamento operacional, procurando dinamizar o conjunto de eventos que 
melhor propiciara a obtengao dos objetivos e metas previstos. ROBBINS (2000, 
p.33), considera que esse processo abrange a determinac;ao das tarefas que 
serao realizadas, quem ira executa-las, como agrupa-las, quem se reportara a 
quem e quem tamara as decisoes. 
Durante esta etapa, procura-se identificar, simular e optar pelas 
melhores alternativas capazes de conduzir a organizac;ao a eficacia. Assim, 
executar e, na realidade, realizar atividades, ou trabalhar para a consecuc;ao 
dos objetivos e metas descritos nos planejamentos estrategico e operacional. 
HAMMER (2001, p.18), argumenta que os gerentes estao redescobrindo que o 
exito nos neg6cios tern tudo a ver com execuc;ao. 
Nesse contexte, as informac;oes referentes ao desempenho realizado 
sao acumulados, de modo a permitir, na fase de controle, compara-los aos 
pianos e padroes pre-estabelecidos. 
Esta analise permitira a correc;ao de desvios nao esperados, bern como 
a alimentagao de urn novo ciclo de retroalimentac;ao do planejamento. 
3) Controle 
A etapa do controle visa assegurar, par meio de alinhamento de 
trajet6rias, que os objetivos planejados sejam efetivamente realizados 
conforme previsto, apoiando-se na avaliac;ao de resultados e desempenhos 
expresses pelo sistema de informac;oes. 
0 controle e urn meio de se obter e utilizar a informac;ao para coordenar 
os pianos e nortear a ac;ao dos gestores. ACKOFF (1974, p.78), afirma que 
todas as decisoes, tomadas durante o planejamento ou as operac;oes normais 
deveriam estar sujeitas ao controle. Portanto, quando os planejadores montam 
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urn sistema para controlar seus pianos, eles tambem o fazem para decisoes 
operacionais normais. 
Uma pequena empresa pode, com urn sistema de informac;oes simples, 
porem operacionalmente eficiente, ter urn adequado ambiente de controle. Nas 
medias e grandes empresas e necessaria utilizar recursos mais sofisticados. 
PELEIAS (1991, p.60-67}, entende que o controle consiste nas ac;Qes de 
acabamento das polfticas definidas, na aplicac;ao de procedimentos 
estabelecidos e no uso de sistemas de informac;oes e outros instrumentos 
institufdos. Propicia o clima no quais os empregados desempenham suas 
atividades e assumem a responsabilidade pelo exerclcio do controle. 
Diante dessas concepc;Qes, observa-se que o controle diz respeito a 
preocupagao dos gestores em assegurar que os recursos sejam obtidos e 
aplicados eficazmente na realizac;ao dos objetivos da empresa. 
A controladoria vista como uma unidade administrativa formalizada na 
estrutura organizacional, voltada ao apoio e coordenac;ao informacional do 
processo de gestao, deve se encarregar de disponibilizar instrumentos de 
controle de gestao condizentes com as transformac;oes observadas no 
processo decis6rio. 
Para ALMEIDA, PARISI e PEREIRA (1999, p.375-377), as fungoes da 
controladoria estao ligadas a urn conjunto de objetivos que, ao serem 
desempenhadas, viabilizam o processo de gestao. Cabe a controladoria 
subsidiar o processo de gestao, apoiar a avaliagao de desempenho e gerir os 
sistemas de informac;oes. 
A empresa, como sistema aberto, interage com o seu meio, trocando os 
mais diferentes tipos de recursos. Assim cabe a controladoria analisar e 
mensurar o impacto das !egislac;oes no modelo economico da empresa e 
atender os diversos agentes do mercado, seja como representante legal 
formalmente estabelecido, ou apoiando o gestor responsavel. Em sfntese, tem-
se uma visao ampla da abrangemcia da atuac;ao da controladoria, sempre 
ancorada no sistema de informac;oes, do qual, torna-se gestora no esforc;o 
contfnuo de viabilizar a gestao empresarial. 
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CAPiTULO Ill 
GENETIKA LABORA TORIOS 
3.1 A EMPRESA 
0 GENETIKA - Centro de Aconselhamento e Laborat6rio de 
Genetica nasceu em 1990, do sonho do medico Salmo Raskin, recem formado 
pela Universidade Federal do Parana, quando este foi convidado a fazer uma 
especializayao em Genetica na Universidade de Vanderbilt em Nashiville, nos 
Estados Unidos, cujo laborat6rio havia recem iniciado a sua participa9ao no 
Projeto Genoma Humane. 
De fato, as atividades iniciaram em 1993, uma epoca em que o Brasil 
pouco se falava em exames de DNA. Naquela epoca, a oferta de exames 
laboratoriais utilizando altfssima tecnologia, fora do eixo Rio - Sao Paulo -
Minas, para uma populayao de baixo poder aquisitivo, sem que os pianos de 
saude cobrissem tais exames, era mais do que urn simples desafio comercial. 
Desde o infcio, o exame mais solicitado foi o famoso Teste de 
Paternidade par DNA. Hoje, passados 15 anos, o Genetika oferece urn servi9o 
de Aconselhamento Genetico e realiza exames para urn rol de mais de 1 000 
doen9as geneticas, dentro das diversas areas da Genetica Humana, tais como: 
Citogenetica, Genetica Molecular e Genetica Bioqulmica. 
Na dire9ao geral esta o Prof0 Dr. Salmo Raskin, Medico Especialista em 
Pediatria e Genetica Medica, Membra Titular da Sociedade Brasileira de 
Genetica Medica e Doutor em Genetica pela Universidade Federal do Parana. 
Assim o Genetika possui a competencia profissional e legal para a realizayao 
tecnica dos exames laboratoriais oferecendo o devido Aconselhamento 
Genetico a priori e a posteriori, etapas essenciais a todos os exames realizados 
na area de Genetica Clfnica. 
Em julho de 2006 o Dr. Salmo foi eleito presidente da Sociedade 
Brasileira de Genetica Medica, com mandata ate julho de 201 0. A entidade 
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promove congresses, cursos e representa o pafs junto a instituigoes 
internacionais. 
Alem, da ampla gama de exames que sao oferecidos e de novas 
exames que introduzimos rotineiramente, atuamos como Laborat6rio de Apoio 
para exames laboratoriais na area de Genetica para outros laboratories do 
pafs. 
A estrategia do laborat6rio passou a ser a acessibilidade aos servigos 
para um publico mais amplo e a oferta do maior portofolio de atendimento a 
doengas possfvel. 
Estando a empresa inicialmente muito centrada na figura do Dr. Salmo, 
como opgao para o crescimento iniciou-se um plano de expansao par meio de 
rede de franquias, que passam a executar o esforgo comercial e propiciam 
maior poder de distribuigao e coleta. Genetika expandiu seu mercado para a 
venda de franquias, uma forma de expansao profissionalizada, proporcionando 
o repasse do "Know-how" para pessoas empreendedoras. As franquias, ou, 
UCE - Unidade de Captayao de Exames laboratoriais de genetica humana 
prestam servigos de divulgagao na cidade onde esta instalada. As UCEs sao 
responsaveis pela captayao do exame, preparo e envio das amostras para a 
franqueadora (Curitiba) e envio do resultado (ap6s o recebimento deste) para o 
pacientes. Em junho de 2006 comeyou a operar a primeira franqueada: 
Genetika Recife (PE). Atualmente, o Genetika conta com 5 franquias 
funcionando nas cidades de Recife, Bela Horizonte, Rio de Janeiro, Sao Jose 
dos Campos e Goiania. 
0 Genetika conta com a colaborayao de 15 profissionais altamente 
competentes, estando capacitado para proporcionar servigos eficientes e de 
alta qualidade na area de genetica. 
0 Genetika possui um organograma com estrutura linear, como 
demonstrado na figura 01. Porem, cabe informar que os funcionarios do setor 
de triagem, recepgao e SAC, realizam frequentemente um rodfzio de fun¢es, 
para garantir continuamente o bom andamento das fungoes, caso haja a falta 
de algum funcionario. 
I Dire~ao I 





Set or I Setor Tecnico I Setor de Comercial Recep~ao 
Coleta 
Triagem 
Figura 01- Organograma funcional do GENETIKA. 








0 Genetika - Centro de Aconselhamento e Laborat6rio de Genetica 
possui como missao: "Prestar servicos de aconselhamento genetico, 
diagn6stico medico laboratorial com enfase em Genetica Humana, 
contribuindo para aprimorar a gualidade de atendimento medico e o 
desenvolvimento da Medicina." 
A missao do Genetika constitui a maior diretriz do sistema de gestao e e 
devidamente analisada anualmente, podendo, entretanto ser analisada 
criticamente a qualquer tempo, se necessaria. A forma de comunicayao da 
Polftica do Genetika e utilizar o sistema visual por meio de quadros e tambem 
por meio de conscientizayao em reunioes de integrayao de novos funcionarios. 
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0 Genetika atualmente e considerado o unico laborat6rio brasileiro a 
oferecer a gama de exames em genetica molecular, com certifica9oes da ISO 
9001/2000 e programas de qualifica¢es de amostras (PALC). 
0 sistema de gestao do Genetika compreende da realiza9ao de 
Aconselhamento Genetico e exames medicos laboratoriais em analises 
clfnicas, com emfase na area de Genetica Humana, Citogenetica, Genetica 
Bioqufmica, Biologia Molecular, incluindo as atividades afins de Recep9ao, 
Coleta e Triagem de amostras biol6gicas, Gestao Administrativo-Financeira, 
Gestao Comercial e Gestao de Fornecedores. Este sistema abrange tres 
nfveis: 
Operacional: 
Trata dos detalhes das atividades contido nas lnstru¢es de Trabalho e 
Controls para cada processo conforms evidenciado na figura abaixo. Neste 
nfvel temos grande intera9ao com o cliente, tanto a nfvel de informa9oes de 
entrada como de safdas. Constitui a base do sistema a fim de atender a 
requisitos do cliente e obter a satisfa~o do mesmo, e e devidamente 
solidificada pelos registros que o compoem. Para maior compreensao dos 
processos da empresa bern como suas intera9oes encontra-se na sequencia 
toda a estrutura de macroprocessos da empresa, bern como o desdobramento 
de cada processo existents. 
Tatico: 
Este nfvel compoe os procedimentos operacionais, que determinam 
como os processos devem ser gerenciados e de que maneira os mesmos 
interagem entre si. Ainda neste nfvel encontram-se os documentos 
regulamentares da empresa. 
Estrategico: 
Neste nfvel encontra-se este Manual contendo toda a diretriz do sistema, 
inclusive a Polftica da Qualidade e o entendimento com rela9ao aos requisitos 
da norma NBR ISO 9001/2000. Neste nfvel estao contidos tambem os 
planejamentos estrategicos da empresa, que retratam os objetivos da 
qualidade. 
ESTRUTURA DE MACRO-PROCESSOS- VISUALIZA~AO DA INTERA~AO 
. Audltorias (Doc) Analise Crftica (Doc) 
Treinamento (Doc) . Actuisi~ao (Doc) 
1 
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Figura 02- Estrutura de macro-processos da empresa. 
Fonte: Manual da qualidade - Laborat6rio Genetika. 
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Bimestralmente, ou a qualquer ocasiao, sao realizadas reunioes de 
analise crftica pela dire9ao como objetivo de assegurar a continua adequa9ao 
do sistema de gestae e eficacia em atender os requisites do cliente, a polftica e 
os objetivos da qualidade estabelecidos. 
A pauta da Analise Critica da Dire9ao e definida da seguinte maneira: 
- Resultados de auditorias. 
- Realimenta9ao de cliente. 
- lndicadores de desempenho de processes. 
- Situayao das a96es preventivas e corretivas. 
- Acompanhamento das a96es oriundas de analise criticas anteriores 
pela dire9ao. 
- Mudan9as que possam afetar o sistema de gestae. 
- Recomendayao para melhoria. 
- Prazo para analise dos objetivos da qualidade. 
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A coordenagao geral evidencia seu comprometimento com o 
desenvolvimento, a implementac;ao do sistema de gestao e com a melhoria 
continua de sua eficacia mediante o acompanhamento peri6dico de todos as 
processes par meio de seus indicadores correspondentes, conforme mostra o 
quadro abaixo: 
PROCESSOS INDICADORES 
Recepcao Pesquisa de Atendimento ao cliente 
Gestao Administrativa Ver Relat6rios Financeiros 
Financeiro % Guias de Plano de Saude Glosadas 
Aconselhamento Pesquisa de Atendimento ao cliente 
Genetico 
Pesquisa de Atendimento ao cliente 
Coleta fndice de Recoletas 
fndice de Caletas 
Qualidade do fornecedor 
Aquisicao 
% de recoletas por perfodo 
Triagem % de atrasos na entrega de laudo 
Realizacao do Exame % de atrasos na entrega de laudos 
Citogenetica, % de recoletas por perfodo 
Bioqufmica e 
Molecular 
Gestao Comercial Relat6rios Gerenciais do Comercial 
Alta Direqao Este processo e gerenciado por meio 
dos indicadores de todos os processos 
referente a administracao 
Quadro 01 - lnd1cadores de desempenho da empresa. 
Fonte: Manual da qualidade- Laborat6rio Genetika. 
OBJETIVO DA ANALISE 
Garantir o atendimento a Polftica da 
Qualidade; foco no cliente. 
Garantir o atendimento a Polftica da 
Qualidade; foco no cliente. 
Garantir o atendimento a Polftica da 
Qualidade; foco no cliente. 
Garantir o atendimento a Polftica da 
Qualidade; 
Monitorar a qualidade dos servicos; 
Prestados pela Coleta; 
Foco no Cliente. 
Garantir o atendimento a Polftica da 
Qualidade; foco no cliente. 
Garantir o atendimento a Polftica da 
Qualidade; foco no cliente. 
Garantir o atendimento a Polftica da 
Qualidade; foco no cliente. 
Garantir o atendimento a Polftica da 
Qualidade; foco no cliente. 
Garantir o atendimento a Polltica da 
Qualidade; 
Foco no cliente. 
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0 Genetika realiza o planejamento estrategico a cada dois anos, com 
reunioes trimestrais para verificar o andamento e o status das estrategias 
propostas. 
A empresa estabelece seu planejamento estrategico com foco no cliente 
determinando para cada uma de suas areas e metas devidamente 
mensuraveis, bern como recursos devidamente identificados com finalidade 
ultima de atender aos requisitos do cliente e gerar melhoria continua dos 
servi9Qs que presta a populayao. 
As informa<;oes relativas ao laborat6rio estao disponfveis de duas 
formas: 
- No SIGEN (sistema de informayao gerencial) onde sao transmitidas 
informa<;oes para urn funcionario ou para todos, quando o assunto e coletivo. 
Para efeito de rastreabilidade dos seus servi<;os prestados, o Genetika conta 
como sistema que permite rastrear todos os servi90s realizados. 
- No Quadro de Avisos onde sao comunicados os resultados das 
analises mensais da Satisfayao do Cliente e dados informativos gerais. 
A empresa atende as necessidades de capacita<;ao dos funcionarios que 
executam atividades que possam afetar a qualidade do produto direta ou 
indiretamente, assim como conscientiza a importancia de cada atividade e de 
como eles contribuem para atingir os objetivos da qualidade. 
A infra-estrutura da empresa esta devidamente desenvolvida para o fim 
a que se destina, seja em termos de edifica<;oes, equipamentos e processos ou 
servi90s de apoio. 
0 Genetika planeja a realizayao de seus produtos servindo-se da 
sistematica descrita no fluxograma abaixo, onde sao contempladas todas as 
etapas necessarias para a realizayao de urn produto antes do mesmo ser 
produzido em carater normal. Por ocasiao de mudan<;as que possam impactar 
no Sistema de Gestao, tal sistematica devera ser sempre usada. 
INIGIU ) 
( I UAUU::i Ul:: I::N I HAUA 
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Fluxograma 01 - Planejamento e realizavao de novos produtos. 
Fonte: Manual da qualidade - Laborat6rio Genetika. 
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E preocupagao da organizagao se comunicar com o cliente com relagao 
a informagoes sobre os servigos prestados, tipo de prepare para a realizagao 
dos servigos e realimentagao (feed-back} do cliente, incluindo suas 
reclamagoes. 
A Gestao de F ornecedores constitui uma das maiores prioridades da 
empresa. A sistematica para qualificagao e avaliagao de fornecedores diversos 
que impactam no Sistema de Gestao da empresa e mostrada em anexo (vide 
fig. 01} 
Os processes produtivos encontram-se devidamente documentados em 
fluxogramas e instrugoes de trabalho e manuais operacionais que detalham 
atividades especlficas. 0 Genetika dispoe de servigos associados de 
manutengao tecnica de nossos equipamentos. Os servigos sao devidamente 
identificados possibilitando a rastreabilidade sempre que necessaria. Com 
relagao aos produtos fornecidos pelos clientes ( amostras }, as mesmas sao 
devidamente identificadas e protegidas contra perdas, danos e deterioragao. 
Para efeito de rastreabilidade dos seus servigos prestados, o Genetika 
conta com urn sistema que permite rastrear todos os servigos realizados. 
Durante o processo de analise/cadastre as amostras sao devidamente 
identificadas e registradas no Software SIGEN a fim de facilitar seu 
monitoramento. 
Todo dispositive (equipamento) utilizado para demonstrar conformidade 
com especificag5es relevantes para a qualidade e identificado, aferido e 
calibrado periodicamente. A aferigao e calibragao dos equipamentos relevantes 
para a qualidade, serao realizados por laboratories idoneos, devidamente 
homologados pela empresa. 
Por "produto nao-conforme" entendemos tanto a amostra coletada 
quanto os materiais inerentes ao processo. 0 sistema de gestao da qualidade 
da organizagao conta com uma forma eficaz de controle de produtos nao-
conformes nas fases de recebimento de amostras e materiais, processamento 
de amostras e na fase de liberagao de laudos. 
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Toda nao-conformidade detectada interna ou externa, devera ser 
registrada atraves de uma ocorrencia, e/ou feito num Boletim de Nao-
Conformidade emitido pelo Software SIGEN. Serao analisadas as possfveis 
causas e tomadas as devidas providencias. 
0 Representante da Qualidade e responsavel para verificar a 
implementa9ao e eficacia da ayao corretiva proposta, numa data pre-
estabelecida. As a96es preventives sao tomadas baseadas nos relat6rios de 
Auditorias lnternas da Qualidade e reunioes de Analise Crftica da Dire9ao, com 
o objetivo principal de eliminar causas potenciais de nao-conformidades dentro 
do Genetika. 
Todo o sistema de gestao implantado visa satisfazer os clientes no 
atendimento de suas necessidades como de suas expectativas, para tanto a 
empresa realiza diariamente uma pesquisa de opiniao, atraves da Pesquisa de 
Atendimento ao Cliente a fim de conhecer a satisfa9ao e a insatisfa9ao dos 
clientes. Os resultados sao todos considerados como oportunidades de 
melhoria para a organiza9ao e devidamente tratados em reunioes de analises 
crfticas pela dire9ao, objetivando atender as solicita96es com a96es 
devidamente planejadas. 
Metodologia 
Pesquisa direta e pelo SAC: feed-back medido 
Periodicidade: diario 
Tratamento estatfstico de dados 
Pianos de melhoria ou a96es preventives 
- Amostragem diaria 
0 Genetika planeja todos os processes que influem diretamente na 
qualidade do servi9o prestado pelo Genetika, e assegura que todos os 
processes sao executados sob condi96es controladas. Essas condi96es 
controladas incluem: 
- A existencia de procedimento que definem o funcionamento do processo, 
em todas as areas da empresa. 
- A utilizayao de equipamentos adequados, alem de condi96es ambientais 
favoraveis ao desempenho das tarefas. 
31 
0 centrale de todas as atividades que disciplinam o processo em todas as 
areas e em todas as etapas da realizac;ao de urn exame. 
Os criterios de execuc;ao sao estipulados de maneira clara e pratica, em 
forma de procedimentos, instruc;oes de trabalho e centrale, fluxogramas, 
tabelas e manuais. 
- A manutenc;ao peri6dica dos equipamentos, assegurando dessa forma a 
continuidade do funcionamento do processo. 
A seguir, um modele da rastreabilidade do servic;o prestado pelo 
genetika, desde a entrada da amostra ate liberac;ao do resultado: 
Figura 03 - Fases do exame realizados na empresa. Esta figura mostra a o controle da 
amostra, desde sua entrada no laborat6rio, ate a libera~o do resultado. 
Fonte: Sistema Gerencial - SIGEN. 
3.2 PANORAMA SETORIAL E MERCADO DE ATUACAO 
A atividade fim do Genetika e dependente e interage com os seguintes 
agentes do mercado: 
Operadoras de pianos de saude. 
Mercado de analises clfnicas. 
Mercado de testes geneticos. 
3.2.1 Panorama setorial - operadoras de pianos de saude 
Operadoras de seguro.s e pianos 
prlvados de s~nicle 
/ 
Prestadores de SeJ"lri~os / _,../ 
de Assistenda a Saitde 
Figura 04 - lnteragoes no campo de saude suplementar. 
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Fonte: Vieira, Marcelo Milano Falcao; Vilarinho, Paulo Ferreira. "0 Campo da Saude Suplementar no 
Brasil" , relat6rio da Agencia Nacional de Saude Suplementar, 2004. 
0 plano de saude e um contrato pelo qual o consumidor tern o direito a 
usufruir de assistencia medica em rede propria e/ou credenciada da empresa 
operadora. Ja o seguro de saude possibilita o reembolso das despesas em 
exames, consultas e interna9oes feitas pelo consumidor em urn medico, clfnica 
ou hospital de sua preferencia. 
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Devido ao alto custo relative dos testes geneticos, a parceria com 
operadoras de pianos e seguros de saude e indispensavel quando se pensa 
em crescimento desse mercado, uma vez que sao a grande porta de acesso de 
usuaries de manor renda a esse tipo de exames. 
A obrigatoriedade a partir do dia 01/01/2008 para a cobertura dos 
exames de DNA pelo plano de saude necessita de maior regulamentac;ao; 
especialmente testes preditivos podem dar margem a discussoes 
(consumidores x pianos de saude). No entanto, sendo 16gico assumir medidas 
preventivas em pacientes afetados evitam tratamentos caros para a economia 
no custo final. Portanto, a tendencia e o interesse e o incentive, pelas 
operadoras de saude, a esse tipo de procedimento. 




















Figura 05- Custo dos servic;os medicos & progresso da doenc;a. 
Fonte: Snyderman, Ralph. Disease Management Update, 2003. 
3.2.2 Panorama setorial - testes geneticos 
lnterven~io 
Clinica Tipica 







A industria de testes geneticos representa neg6cios estimados em 5 
bilhoes de d61ares e cresce 25% ao ana. A cada dia, novas testes geneticos 
sao padronizados para detectar afetados precocemente, evitando assim 














desbravam urn novo mercado, associando o diagn6stico com as terapias e 
tratamentos e assumindo uma postura mais preventiva. 
lnfelizmente, os pianos de saude no Brasil ainda olham com reserva 
essa nova tendencia. No futuro proximo, porem, a tendencia e que a economia 
incentive esses procedimentos, a medida que a certificagao e controle de 
qualidade melhorarem, reduzindo a desconfianga. 
Podemos sintetizar o passado, presente e futuro da area de genetica 
medica da seguinte maneira: 
1) Passado 
- Testes de diagn6sticos 
- Doengas definidas por localizagao e tamanho 
- Testes diferenciavam doengas de nao-doenyas 
2) Presente 
-Testes de diagn6stico e progn6stico molecular 
- Doengas definidas pela biologia individual/ DNA 
- Testes para identificar doenyas e: 
• Prever resultados de terapias especfficas 
• Proteger de ocorrencias adversas 
• Monitorar doengas 
• Prevengao 
3) Futuro 
- Novos testes preventives e enfase no progn6stico 
- Testes preventives para predisposigao de doenyas comuns 
3.3 PRINCIPAlS CLIENTES 
0 atendimento e segmentado em dois grupos principais: pianos de 
saude e pessoas ffsicas (exames particulares). 
Pianos de saude - Esse publico e 0 grande potencial para OS 
laborat6rios, visto que etas realizam todos os exames que o medico solicitar, 
sem se importar com o prego e necessidade real dos exames. 0 obstaculo 
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nesse grupo, e que o laborat6rio esta sujeito a tabela de pre9os aplicados pelos 
convenios, que sao extremamente baixos. Nesse caso, o laborat6rio precisa de 
uma demanda grande de exames para manter viavel economicamente a 
empresa. Alem disso, o laborat6rio precisa negociar o credenciamento com o 
maior numero de operadoras de pianos de saude, e como os exames de 
genetica sao extremamente caros, a maioria das operadoras nega o 
credenciamento, mesmo sendo estes exames amparados pela lei. 
Pessoas ffsicas- Pacientes que nao possuem plano de saude, e que 
realizam o exame de forma particular. Neste caso, o laborat6rio deve atrair o 
paciente pelo pre9o particular do exame. 
CAPiTULO IV 
IMPLEMENTACAO DE UM PROJETO DE CONTROLADORIA 
4.1 PROJETO DE CONTROLADORIA 
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lndependente do tamanho da empresa, origem, produtos, mercado e 
objetivos, cada empresa possui seu proprio modele de gestae, isto e, sua 
propria maneira de administrar seus negocios. 0 planejamento da metodologia, 
a implementagao, execugao eo controle adequado das atividades da empresa 
permitirao o retorno esperado e a sua permanencia no mercado. 
0 complexo processo de implantayao de procedimentos do primeiro 
sistema de controle ou de renovagao de um sistema ja existente requer a 
observancia de algumas diretrizes basicas elaboradas com base no quadro 
referencial resultante da avaliagao do ambiente externo e interne da empresa. 
Assim, deve-se ter clara o conceito de controle ao desenvolver a metodologia 
de implantagao. Os princfpios basicos nos quais se apoiam os sistemas de 
controle sao sempre os mesmos. Mas sua aplicagao pratica devera incorporar 
as adaptagoes que OS tornem adequadOS as particularidades e as 
necessidades especlficas de cada empresa. 
Sistemas de controle nao se criam, nem se alteram com facilidade. Sao 
operagoes de alta complexidade que implicam, na maioria dos casas, em 
consideraveis recursos de tempo e dinheiro. Assim, nao se justifica que 
sistemas sejam desenhados apenas em fungao das condigoes presentes. E 
precise tamar em conta o futuro da empresa, a fim de que as alteragoes ora 
previstas para o porte e estrutura da empresa sejam desde ja refletidas na sua 
concepgao. 
As etapas propostas para a implementagao da controladoria sao: 
a) Definigao da estrutura organizacional; 
b) Definigao dos objetivos da organizayao; 




Com o conhecimento da missao e objetivos da empresa, estabelecem-
se os objetivos da controladoria e o que se pretende atingir com o resultado. 
Devem-se escolher indicadores para evidenciar se estes objetivos estao sendo 
cumpridos ou nao. Desta foram, as ac;oes a serem tomadas serao muito mais 
rapidas e eficazes, uma vez que os pontes que necessitam ser verificados sao 
imediatamente identificados. A importancia do reestudo esta na possibilidade 
de se redirecionar as ac;oes antes que as tendencias negativas se concretizem. 
A seguir, citamos novamente alguns objetivos da controladoria: 
- Aumentar a produtividade; 
- Maximizar o retorno do investimento; 
- Reduzir os custos administrativos; 
- Promover melhor atendimento as clientes; 
- Minimizar o numero de reclamac;oes recebidas; 
- Ter processes internes ageis, informatizados e seguros; 
- Manter uma estrutura de treinamento de funcionarios; 
- Controlar e manter pagamentos em dia; 
- Salvaguardar ativos. 
Como toda informac;ao gerencial, o acompanhamento das metas em 
analise deve ser de facil visualizac;ao e deve vir de forma bastante objetiva. A 
melhor forma de divulgac;ao dos procedimentos deve ser atraves de urn 
sistema que possibilite ao gestor consultar "on line" todas as informac;oes que 
gostaria de analisar. Este procedimento possibilita urn acompanhamento rapido 
e precise da situac;ao da empresa. 
Para finalizar, o feedback e definido como urn processo dinamico que se 
refere a informac;ao que reflete o resultado de urn ato ou de urn conjunto de 
atos do indivfduo, do grupo ou da organizac;ao. 0 processo de gestae e 
apoiado pelo sistema de informac;ao da empresa, que se constitui num 
mecanisme de feedback. Estes mecanismos evidenciam as necessidades de 
ajustes do sistema da empresa tanto para mante-la no rumo de seus objetivos 
durante a fase de realizac;ao de suas atividades quanta para o estabelecimento 
de objetivo que o conduzam efetivamente e da melhor forma a continuidade. 
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4.2 PROJETO E IMPLEMENTACAO DA CONTROLADORIA NO 
LABORA TORIO GENETIKA 
Como citado no hist6rico da empresa, o Genetika inaugurou sua sede 
em 1993. 0 sistema gerencial daquela epoca era muito falho, causando muitas 
duvidas em rela9ao ao crescimento da empresa. Em 2000, foi necessaria a 
cria98o de um software especffico para o laborat6rio (SIGEN), que atendesse 
todas as areas do laborat6rio, com aten9ao especial ao setor financeiro. Todos 
os valores e dados, assim como planilha de custos dos exames foram inseridos 
no banco de dados pela gerencia responsavel pelo setor financeiro. 
Alem da cria98o do SIGEN, houve varias mudan9as drasticas para 
levantar financeiramente a empresa. Entre as mudan9as, podemos citar: 
- Demissao de uma parte da equipe tecnica; 
- Cria9ao de ferramentas de controle gerencial; 
- Elabora9ao do planejamento estrategico da empresa; 
- Elabora9ao de um fluxo de caixa; 
- Redu98o e controle das despesas administrativas. 
Entretanto, foi necessaria um estudo mais aprofundado, indicando 
assim, outras areas e setores da empresa onde nao existia um planejamento e 
controle de gestao. 
0 estudo foi realizado durante o anode 2007 e inlcio de 2008, obtendo 
dados de 2006 e 2007. Uma vez que havia atraso com rela9ao aos registros 
contabeis e situa9ao patrimonial atual da empresa, a composi9ao foi obtida por 
meio de relat6rios financeiros auxiliares e inventario. Foi realizado um 
minucioso trabalho no sentido de confrontar as informa96es do sistema SIGEN, 
com o recebimento de servi9os, investimentos e dlvidas a serem pagas. 
Observou-se que havia uma discrepancia em rela98o aos valores que o 
sistema indicava e o real observado em extratos bancarios, notas fiscais, 
comprovantes de pagamento de dlvidas. 
Os resultados citados abaixo, indicaram setores vulneraveis, que 
necessitam de varios ajustes, mostrando a importancia da controladoria no 
processo de crescimento da empresa. 
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Sobre as retinas financeiras foi constatado que: 
1) Regime de competencia x competencia: regime de competencia com 
atraso no lan<;amento de documentos. 
2) Alguns relat6rios financeiros com valores irreais, e como 
consequencia, a falta de dados reais da verdadeira situa<;ao financeira da 
organiza<;ao, principalmente no que se refere ao lucro real da empresa mensa!. 
Alem disso, com a entrada de cinco franquias atuando junto com a 
matriz, foi observado a necessidade de urn controle financeiro mais eficaz, 
principalmente nas questoes financeiras de repasse ao franqueado e emissao 
de notas fiscais. 
Durante o ano de 2007, de acordo com o planejamento estrategico, 
foram implementados varios controles para urn melhor monitoramento da 
empresa. Entre eles: 
- Aquisi<;ao de urn novo software gerencial, mais abrangente e seguro, 
para atender as necessidades do laborat6rio e das franquias existentes. 
- Contrata<;ao de uma empresa de consultoria financeira. 
- lmplementa<;ao de urn comite de assessoria administrativa. 
A partir destas conclusoes, foi estruturado urn planejamento de 
implanta<;ao de urn sistema de controladoria na empresa. 
0 setor envolvido nesta atividade e o financeiro. 0 setor e composto de 
dois funcionarios, o supervisor geral e assistente financeiro. A coordena<;ao 
geral gerencia a atividade dos dois colaboradores, a qual esta subordinada ao 
diretor do Genetika. 
Para o ano 2008 foram estruturados tres pianos de controladoria 
financeira. Ap6s cada mes sera avaliada a eficacia de cada estrategia. 
A seguir, sera feito uma explica<;ao de cada problema encontrado no 
sistema de gerenciamento financeiro e a proposta de controle a ser realizada 
pelo setor responsavel. 
1) 0 Genetika trabalha com alguns representantes do exterior, onde o 
pagamento dos servi<;os (reagentes para a realiza<;ao dos exames) e feito em 
U$ ou em EUR. Ate o inicio do anode 2007, a maioria do pagamento era feito 
por transfer€mcia bancaria, direto para a conta do representante no exterior. 
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Entretanto, essa forma de pagamento tinha urn aumento de 30% do valor do 
servigo, pois era o valor cobrado pelo banco para realizar a transfer€mcia, o que 
tornava inviavel alguns exames de genetica. Esta forma de pagamento era 
adotada, pois o Genetika possufa somente urn cartao de credito, com limite 
bancario baixo, sendo possfvel somente o pagamento de parte dos exames. 
Em 2007 foi negociado com o banco um aumento consideravel do limite do 
cartao de credito alem de adquirir mais tres cart6es de outros bancos. lsso foi 
suficiente para cancelarmos o uso da transferencia bancaria, e abaixarmos 
consideravelmente o pre9o dos servi9os. 
2) Foi observado que o controle de contas a receber, em especial de 
cheques pre-datados, esta vulneravel. 0 sistema nao possui urn mecanismo 
agil sobre o andamento dos cheques, desde sua entrada ate a compensayao. 
Para isso, foi criada uma planilha no excell (vide anexo fig. 03), ate que o novo 
sistema esteja pronto, controlando todos os cheques e o status deste. 0 
coordenador fica responsavel pel a conferencia desta planilha. 
3) Para finalizar, todas as empresas vislumbram o aumento do lucro e 
diminui9ao das despesas administrativas da organiza9ao. No infcio de 2007 o 
custo com telefonia era a maior despesa administrativa do Genetika. A conta -
telefone - se baseava nas seguintes divis6es: fatura 0800, fatura do telefone 
piloto. Para diminuir os gastos, em outubro foram tomadas as seguintes 
atitudes: 
- Proibi9ao de liga96es de telefones fixos para celulares; 
- Cancelamento da conta 0800; 
- Adquirido uma linha de celulares para alguns funcionarios chaves do 
laborat6rio. Para cada franqueado, foi encaminhado urn aparelho de celular 
para que eles se comuniquem com a matriz por urn pre9o menor; 
- Adquirido uma nova central telefonica, que permite que as franquias se 
comuniquem o Genetika via ramal, com urn custo de ligayao local. 
0 resultado positivo desta estrategia ja pode ser verificado ap6s dois 
meses de controle, segundo graficos em anexo (fig. 05). 
Alem destes resultados, o estudo ainda mostrou as amea9as e 
oportunidades do GENETIKA. 
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1 ) Pontos fortes e oportunidades 
- Elevada qualificagao do Dr. Salmo Raskin (participou do projeto 
Genoma). 
- Tradi9ao no mercado de testes geneticos em Curitiba (sobreviveu ao 
enxugamento do setor). 
- Estrutura administrativa e de custos enxuta; custo fixo reduzido. 
- Mercado tende a crescer com a popularizagao dos testes geneticos. 
- Cobertura de novas doenyas e tratamentos personalizados = novas 
neg6cios. 
- Portfolio de exames com ampla cobertura para os padroes brasileiros. 
2) Pontos fracas e ameacas 
- Dependemcia excessiva do Dr. Salmo como gestor compromete o 
crescimento. 
- Precariedade nos sistemas de informa9ao e controles financeiros. 
- Concentragao excessiva na carteira de clientes. 
- Mudan9as na legisla9ao podem aumentar riscos financeiros. 
- Concorremcia de outros laborat6rios seguindo a mesma estrategia pode 
banatizar servi9os. 
- Riscos cambiais relacionados a estrutura de custos. 
Como resultado ainda de todo o estudo, foi verificado a necessidade de 
contratagao de mais um funcionario no setor financeiro da empresa. Hoje, o 
setor conta com a colaborayao do supervisor geral e dais assistentes 
financeiros, um responsavel por contas a pagar e um responsavel por 
contas a receber. Assim, o supervisor geral tern o objetivo de controlar 




Os procedimentos para a implementagao de um sistema de 
controladoria constitui-se em um instrumento de gestao importante para todos 
os tipos de organizagao, em fungao da agilidade e precisao na verificagao e do 
acompanhamento dos fatos que ocorrem na organiza<;ao. Com o rapido 
desenvolvimento das organizagoes, dos mercados e, principalmente, da 
concorrencia, esses procedimentos representam um importante diferencial em 
rela<;ao aos concorrentes, possibilitando oferecer maior qualidade de servi<;os 
aos clientes e melhorar os aspectos internos da organizagao. 
0 controle tern sido estudado como um processo de aplica<;ao generica 
e universal aos sistemas de qualquer especie. Porem, isso se da de uma forma 
muito simples, que acaba tomando-o apenas como registro, uma verificagao, 
urn acompanhamento. Na verdade, quando o controle e claramente 
apreendido, trata-se de um processo que pode ser utilizado como meio eficaz 
para garantir os resultados esperados numa dada situa<;ao. As organizagoes 
sao sistemas abertos que jamais poderao prescindir do controle como meio 
para obtengao da eficiencia e eficacia. Deve-se destacar o papel da 
controladoria nesse processo, no sentido de ampliar suas fungoes, assumindo 
a condugao do sistema de informagao estrategica da organiza<;ao. Uma das 
principais dificuldades da controladoria e a necessidade da consciencia por 
parte dos gestores da organiza<;ao com relagao a importancia de implementar 
os procedimentos. 
As empresas precisam se adaptar as novas condigoes do mercado 
glabalizado, e com isso, e de extrema importancia que as empresas 
mantenham urn controller atuando de maneira ativa na administra<;ao da 
empresa. 
Assim, o presente estudo traz efetivamente uma contribui<;ao a empresa, 
deixando clare que se trata de urn processo de agoes de medio a longos 
prazos. Sua implanta<;ao esta intrinsecamente relacionada a mudanga de 
atitudes e comportamentos, e isto demanda tempo. Mas a medida e possivel e 
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seus resultados gratificantes. Os beneficios gerados pela sua implantagao sao 
inumeros, principalmente pela consistencia, confiabilidade e oportunidade de 
informagoes, que permitem delegagao de autoridade, com controle. Alem disso, 
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Anexo 01 - Avalia~ao qualitativa do prestador de servi~os. 
f 
CENTRO DE ACONSELHAMENTO E LABORATORIO DE GENETICA 
x~ . . C!fffl.O 01 ~COt'SELtw.iENTO 
E LOO!ATOIDC ll! GENETiC.~ FORMULARIO AREA " Financeiro 
AVALIAc;AO QUALITATIVA DO PRESTADOR DE 
SERVIc;OS - GERAL 
C6digo Versao Pagina 
FOR-F-7-003 04 1 de 2 
DADOS DO FORNECEDOR 
Razao Social: 
Enderec;:o: 
Fone: I Fax: 
E-mail 
RESPONSAVEL PELO PREENCHIMENTO 
Nome: J Cargo: 
Data: I Visto: 
REQUISITOS LEGAlS DE FORNECIMENTO 
ldentificar os documentos aplicaveis a sua Empresa, considerando a natureza de suas atividades, produtos e servigos fomecidos ao Genetika. Enviar 
capias dos documentos aplicaveis. 
) Licenga de funcionamento; 
) Licenya da Vigilimcia Sanitaria; 
) Laudo de vistoria do Corpo de Bombeiros; 
) Responsabilidade Tecnica, quando aplicavel; 
) Licenga ambiental, quando aplicavel; 
) Licenyas especiflcas de 6rgaos competentes, de acordo com a natureza da operagao da Empresa; 
)Outros. ____________________________________________________ __ 
0 fornecedor possui certificado do Sistema de Gestao? Qual (is)? 
( ) ISO 9001 
( ) ISO 13.485 ou equivalente 
( ) ISO 14001 
( ) outros identificar: ____________________________ _ 
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Caso possua a/gum dos certificados de Sistema de Gest§o acima citados ou equivalente, desconsidere o questionario abaixo e envie c6pia do (s) 




_g_feita verificagao, armazenagem e manutengao de produtos recebidos de seu cliente? 
Os itens sao identificados de modo a garantir que nao hajam confusoes em sua utilizacao? 
Todos os equipamentos de fabricagao sao submetidos a manutengao preventiva de acordo com urn 
~ama de manutengao e conservagao? 
E feito o controle de qualidade dos produtos durante seu processo? 
E feito controle de calibragao de equipamentos de medigao, inspeyao e ensaios? 
-OBS: As mforrna~oes prestadas serao mant1das sob estnta confidenc1alldade. 
CRITERIOS (N1) 
PONTUAc;A.o 
3 Requisito atendido integralmente 
2 Requisito que apresenta cumprimento satisfat6rio, necessitando poucas melhorias 
I 1 Requisito apresenta deficiencias no cumprimento, necessitando de melhorias consideraveis. 
0 Requisito nao cumprido. 
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Para avalia~ao exclusiva do Genetika: 
CRITERIOS (N2) 
PONTUA<;AO 
2 Documentac;:ao completa 
1 Documentacao incompleta 
0 Nao apresentacao da documentacao r~uerida 
CRITERIOS (N3) 
PONTUA<;AO 
2 Atendimento no prazo 
1 Atendimento em atraso 
0 Nao atendimento 
TOTAL DE PONTOS N1 
TOTAL DE PONTOS N2 
TOTAL DE PONTOS N3 
TOTAL DE PONTOS OBTIDOS 
TOTAL DE PONTOS APLICAVEIS 
iNDICE "ISQ" 
DATA: __ ! __ ! __ 
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Anexo 02 - Planilha elaborada para controle de cheques. 
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Anexo 04 - Grafico demonstrando redu~o dos gastos com telefonia. 
